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Àêòóàëüíîñòü òåìû ñîñòîèò â òîì, ÷òî â íàñòîÿùåå âðåìÿ øèðîêî ðàñïðîñòðàíåíà
ïðàêòèêà ðàçðàáîòêè è âíåäðåíèÿ ñèñòåì ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà íà áàçå òðåáîâàíèé
ISO ñåðèè 9000. Ìíîãèå ïðåäïðèÿòèÿ ïîñëå ïîëó÷åíèÿ ñåðòèôèêàòà ñîîòâåòñòâèÿ îñòà-
íàâëèâàþòñÿ íà äîñòèãíóòîì óðîâíå, â òî âðåìÿ êàê ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà
ìîæåò âûñòóïàòü õîðîøèì ôóíäàìåíòîì è îñíîâîé äëÿ äàëüíåéøåãî ðàçâèòèÿ è ñîâåð-
øåíñòâîâàíèÿ äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèé.

Ïðîöåññ âíåäðåíèÿ � ýòî ñîâîêóïíîñòü âçàèìîñâÿçàííûõ è âçàèìîäåéñòâóþùèõ ýëå-
ìåíòîâ äåÿòåëüíîñòè, ïðåîáðàçóþùèõ âõîäû â âûõîäû.[1]Ïðè ýòîì âõîäàìè ïðîöåññà
îáû÷íî ÿâëÿþòñÿ âûõîäû äðóãèõ ïðîöåññîâ. Ïðîöåññû â îðãàíèçàöèè, êàê ïðàâèëî,
ïëàíèðóþòñÿ è îñóùåñòâëÿþòñÿ ñ öåëüþ äîáàâëåíèÿ öåííîñòè (îò âõîäà ê âûõîäó).

Áîëüøîå çíà÷åíèå â ñèñòåìå ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà èìååò ïîíÿòèå ïðîöåäóðû. Ïðî-
öåäóðà � óñòàíîâëåííûé ñïîñîá îñóùåñòâëåíèÿ äåÿòåëüíîñòè èëè ïðîöåññà.[2] Òàêèì
îáðàçîì, ïðîöåäóðîé ìîæíî íàçâàòü äîêóìåíò, ôîðìàëèçóþùèé ïðàâèëüíûé ñïîñîá
âûïîëíåíèÿ ïðîöåññà.

Ðóêîâîäñòâî îðãàíèçàöèè ïî êà÷åñòâó � ýòî îáùèé ðóêîâîäÿùèé äîêóìåíò, â êîòî-
ðîì ïîäðîáíûì îáðàçîì îïèñûâàåòñÿ âçàèìîäåéñòâèå âñåõ îñíîâíûõ ýëåìåíòîâ ñèñòåìû
ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà îðãàíèçàöèè.[3]Ïîëèòèêà è çàäà÷è â îáëàñòè êà÷åñòâà ðåãóëèðó-
þò ïóòè äâèæåíèÿ è íàïðàâëåíèå ðàçâèòèÿ êîìïàíèè. Ðåãëàìåíòèðîâàíèå ïðîöåäóð è
ïðîöåññîâ, à òàêæå ðàáî÷èå èíñòðóêöèè ÿâëÿþòñÿ íîðìàòèâíûìè äîêóìåíòàìè, êîòî-
ðûå ñîòðóäíèêè îðãàíèçàöèè èñïîëüçóþò â ñâîåé ïîâñåäíåâíîé ðàáîòå. Çàïèñè êà÷å-
ñòâà � ýòî ñâîåîáðàçíûå íîñèòåëè èíôîðìàöèè, â êîòîðûå âíîñÿòñÿ âñå ïðîèçîøåäøèå
â îðãàíèçàöèè ñîáûòèÿ. Èñïîëüçóÿ äàííûå çàïèñè, ìîæíî ïîëó÷èòü èñ÷åðïûâàþùóþ
èíôîðìàöèþ îá ýôôåêòèâíîñòè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, à
òàêæå íàìåòèòü íîâûå, áîëåå ñîâåðøåííûå íàïðàâëåíèÿ ðàçâèòèÿ îðãàíèçàöèè â îáëà-
ñòè êà÷åñòâà.

Ñóùåñòâóåò ÷åòûðå õàðàêòåðèñòèêè äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ, íà êîòîðûå â áîëü-
øåé ìåðå âëèÿþò ñîçäàíèå è ýôôåêòèâíîå ôóíêöèîíèðîâàíèå ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà
êà÷åñòâà: ïðîçðà÷íîñòü, óïðàâëÿåìîñòü, ðàçâèòèå, êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü.

Ïðîåêòèðîâàíèå (ðàçðàáîòêà) � ýòî ñàìûé òðóäîåìêèé ïðîöåññ ñîçäàíèÿ ñèñòåìû.
×òîáû ñïðîåêòèðîâàòü ñèñòåìó êà÷åñòâà, ðåêîìåíäóåòñÿ âûïîëíèòü ñëåäóþùèå äåé-
ñòâèÿ:

1. Ðàçðàáîòàòü ïëàí ñîçäàíèÿ ñèñòåìû;
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2. Ðàçðàáîòàòü è óòâåðäèòü ïðèêàç "Î ñîâåðøåíñòâîâàíèè ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ íà
ïðåäïðèÿòèè";

3. Íàçíà÷èòü ðóêîâîäèòåëÿ ïðîåêòà ïî ðàçðàáîòêå ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà;
4. Ðàçðàáîòàòü è óòâåðäèòü ïîëîæåíèå î ïðåäñòàâèòåëå îò ðóêîâîäñòâà ïî ñèñòåìå

êà÷åñòâà, îïèñàâ åãî îòâåòñòâåííîñòü è ïîëíîìî÷èÿ;
5. Îïðåäåëèòü ôóíêöèè è îòâåòñòâåííîñòü ñëóæáû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà;
6. Ðàçðàáîòàòü ïðîãðàììó ðåàëèçàöèè ïðîåêòà;
7. Ðàçðàáîòàòü ìàòðèöó îòâåòñòâåííîñòè çà ðåàëèçàöèþ ïðîöåäóð;
8. Îïðåäåëèòü è äîêóìåíòàëüíî çàôèêñèðîâàòü îòâåòñòâåííîñòü äîëæíîñòíûõ ëèö

çà ïðîöåññû ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà; Ðóêîâîäñòâó ñôîðìóëèðîâàòü "Ïîëèòèêó
â îáëàñòè êà÷åñòâà";

9. Ðàçðàáîòàòü ïðîöåäóðû ñèñòåìû êà÷åñòâà;
10. Ñôîðìóëèðîâàòü è ôîðìàëèçîâàòü "Ðóêîâîäñòâî ïî êà÷åñòâó".
Ïðîöåññ âíåäðåíèÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, êàê è ïðåäûäóùèé ýòàï, õà-

ðàêòåðèçóåòñÿ âûñîêîé ñëîæíîñòüþ. Ïîñëå îïðåäåëåíèÿ, ôîðìàëèçàöèè è óòâåðæäåíèÿ
òðåáóåìûõ ñïîñîáîâ îñóùåñòâëåíèÿ äåÿòåëüíîñòè èõ íóæíî ðåàëèçîâàòü íà ïðàêòèêå.
Òðóäîåìêîñòü äàííîãî ýòàïà âî ìíîãîì çàâèñèò îò ïîäãîòîâêè ïåðñîíàëà. Îáó÷åííûå
è êîìïåòåíòíûå ñîòðóäíèêè ñïîñîáíû ðåàëèçîâàòü ïðîöåäóðû ñàìîñòîÿòåëüíî, â ïðî-
òèâíîì ñëó÷àå âíåäðåíèå ïîòðåáóåò çíà÷èòåëüíûõ óñèëèé ðóêîâîäñòâà è êîíñóëüòàíòîâ.
Ôàêò âíåäðåíèÿ ÿâëÿåòñÿ îáÿçàòåëüíûì äëÿ ñåðòèôèêàöèè. Ìíîãèå îðãàíû ñåðòèôèêà-
öèè íå ïðèíèìàþò ïîëîæèòåëüíîãî ðåøåíèÿ î ñòàòóñå ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà,
åñëè îíà íå âíåäðåíà è íå ôóíêöèîíèðóåò â òå÷åíèå 9�12 ìåñÿöåâ.

Ïåðåä ðåøåíèåì î ñåðòèôèêàöèè öåëåñîîáðàçíî ïðîâåñòè ñåðèþ âíóòðåííèõ àóäè-
òîâ. Ñåðòèôèêàöèÿ ïðîâîäèòñÿ, êàê ïðàâèëî, ñëåäóþùèì îáðàçîì. Èçíà÷àëüíî àóäèòî-
ðû îðãàíà ñåðòèôèêàöèè çíàêîìÿòñÿ ñ äîêóìåíòàöèåé ñèñòåìû êà÷åñòâà ïðåäïðèÿòèÿ è
ôîðìèðóþò îò÷åò ïî èòîãàì ýòîé ðàáîòû. Çàòåì ñîãëàñîâûâàåòñÿ ïëàí ñåðòèôèêàöèîí-
íîãî àóäèòà íà ïðåäïðèÿòèè è îñóùåñòâëÿåòñÿ ñàì ñåðòèôèêàöèîííûé àóäèò. Â ñëó÷àå
ïîëîæèòåëüíîãî ðåøåíèÿ îðãàíà ñåðòèôèêàöèè, îñíîâàííîãî íà ðåçóëüòàòàõ ïðîâåäåí-
íîãî àóäèòà, ïðåäïðèÿòèå ïîëó÷àåò âîçìîæíîñòü âíåñòè ðåãèñòðàöèîííûé âçíîñ è ïî-
ëó÷èòü æåëàåìûé ñåðòèôèêàò.[4]

Ñåðòèôèêàöèÿ ïî ISO 9000 íå ÿâëÿåòñÿ îáÿçàòåëüíûì òðåáîâàíèåì ê ïðîèçâîäèòå-
ëÿì.[5] Îäíàêî, íàëè÷èå ñåðòèôèêàòà, çà÷àñòóþ ÿâëÿåòñÿ êëþ÷åâûì ôàêòîðîì óñïåõà
íà ìíîãèõ ðûíêàõ èëè äàæå âûõîäà íà íèõ. Îíî ñâèäåòåëüñòâóåò î ïðèíàäëåæíîñòè
êîìïàíèè ê öèâèëèçîâàííîìó äåëîâîìó ìèðó. Êðîìå òîãî, ñèñòåìû êà÷åñòâà ìíîãèõ
êîìïàíèé òðåáóþò íàëè÷èÿ ñåðòèôèöèðîâàííûõ ñèñòåì êà÷åñòâà ó èõ ïîñòàâùèêîâ.

Ïîñëå ñåðòèôèêàöèè âàæíî èçâëå÷ü âñå âûãîäû îò ñåðòèôèêàöèè è ôóíêöèîíè-
ðîâàíèÿ ñèñòåìû. Ñëåäóåò íå òîëüêî ïîääåðæèâàòü ñèñòåìó ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà â
ðàáîòîñïîñîáíîì ñîñòîÿíèè, íî è ãðàìîòíî ðàçâèâàòü åå.

Òàêèì îáðàçîì, â ñòàòüå ïîêàçàíû ýòàïû ðàçðàáîòêè è âíåäðåíèÿ ñèñòåì ìåíåäæ-
ìåíòà êà÷åñòâà íà áàçå òðåáîâàíèé ISO ñåðèè 9000. Ìíîãèå ïðåäïðèÿòèÿ ïîñëå ïîëó-
÷åíèÿ ñåðòèôèêàòà ñîîòâåòñòâèÿ îñòàíàâëèâàþòñÿ íà äîñòèãíóòîì óðîâíå, â òî âðåìÿ
êàê ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ìîæåò âûñòóïàòü õîðîøèì ôóíäàìåíòîì è îñíîâîé
äëÿ äàëüíåéøåãî ðàçâèòèÿ è ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèé. Ñèñòåìà
ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà îáåñïå÷èâàåò óñïåõ îðãàíèçàöèÿì ëþáîãî òèïà áëàãîäàðÿ ïîâû-
øåíèþ ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, ìîòèâàöèè ïåðñîíàëà è ïîñòîÿííîìó
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óëó÷øåíèþ. Ïîèñê è èñïîëüçîâàíèå ïîòåíöèàëà, çàëîæåííîãî â ñèñòåìàõ óïðàâëåíèÿ,
ÿâëÿåòñÿ ñåãîäíÿ íàèáîëåå ýôôåêòèâíûì èíñòðóìåíòîì ïîâûøåíèÿ êîíêóðåíòîñïîñîá-
íîñòè è ðàçâèòèÿ êîìïàíèé.
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